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The purpose of this thesis was to introduce QPR ProcessDesigner in the Vaasa unit 
of ABB Motors and Generators. It was done by performing a so-called pilot work 
on modelling processes in the After Sales unit and publishing them in the Process 
Portal in SharePoint IMS. 
 
The theoretical part of this thesis tries to find out what process and process model-
ling means. The theoretical part also examines the different types of processes, the 
reasons for process modelling and process modelling methods. 
 
In this thesis, the functions and possible usage of QPR ProcessDesigner were stud-
ied. First, interviews were held with personnel involved in the processes to be mod-
elled. This was done to get an understanding of the processes. The processes were 
then modelled and process diagrams were created. Finally, the completed process 
model was released to the Process Portal. Instructions for the modelled processes 
were also updated. 
 
As a result of this thesis, a process model was created of the processes and their 
instructions were updated. 
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1  JOHDANTO 
Prosessijohtaminen kehittyi 1980- ja 1990-luvuilla kyseenalaistamaan silloin perin-
teistä funktionaalista ajattelutapaa. Ajattelutapa perustuu määritettyihin funktionaa-
lisiin vastuualueisiin, joista työntekijät ovat vastuussa. Kyseinen ajattelutapa voi 
johtaa erikoistumiseen ja kapeasti määriteltyihin työtehtäviin ja sitä kautta tehotto-
muuteen ja raskaisiin byrokraattisiin organisaatioihin. Moderneissa organisaa-
tioissa funktionaalisten vastuiden rinnalla on, tai ne on kokonaan korvannut, hori-
sontaalinen vastuu yrityksen ydinprosesseista. Ydinprosessit ja niiden suoritusmit-
tarien tunnistaminen toimivat lähtökohtana prosessijohtamisessa. Siinä ohjaus ja 
organisointi tapahtuvat ensisijaisesti prosessien pohjalta, ei funktionaalisesti. /1/ 
Prosessiajattelussa lähdetään liikkeelle asiakkaasta ja asiakkaan tarpeista. Niiden 
pohjalta mietitään tuotteita ja palveluita, joilla asiakkaan tarve voidaan tyydyttää. 
Suunnitellaan prosessi, jolla saadaan halutut tuotteet ja palvelut, sekä määritetään 
prosessin toteuttamisen kannalta tarvittavat syötteet ja mistä ne hankitaan. /2, s. 21/ 
ABB on Suomessa valinnut prosessimallinnustyökalukseen QPR ProcessDesigner-
ohjelman. ABB Motors and Generators ei ole vielä Vaasassa ottanut ohjelmaa käyt-
töön, prosessimallien tekemiseen on käytössä ollut eri ohjelmia, pääasiassa Micro-
soft Visio. Vaasan yksikkö on nyt käyttöönottamassa QPR ProcessDesignerin, mi-
hin liittyen tämä työ on tehty. 
Työn tarkoituksena on käyttöönottaa QPR ProcessDesigner. Se tehdään suoritta-
malla pilottityö, joka kohdistuu After Sales -yksikössä tehtävien prosessien mallin-
tamiseen kyseisellä työkalulla ja niiden julkaisemiseen SharePoint IMS:ssa sijait-
sevassa Process Portalissa. 
Työn tavoitteena on luoda prosessimallit prosesseista käyttäen työkalun toimintoja. 
Malleja pystyttäisiin esimerkiksi käyttämään uusien työntekijöiden perehdyttämi-
seen, kun niissä on tuotu esille työtehtävien suorittamisen kannalta oleellisimmat 
tiedot. Tarvittaessa niiden avulla voitaisiin selventää prosesseja asiakkaille, jotka 
ovat kiinnostuneita niistä. Mallien pohjalta pystytään myös analysoimaan nykyistä 
toimintaa ja mahdollisesti havaitsemaan kehityskohtia prosesseissa. 
11 
 
2 PROSESSI 
Laamasen ja Tinnilän mukaan: ”Prosessi on joukko toisiinsa liittyviä toimintoja ja 
niiden toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla syötteet muutetaan tuo-
toiksi /3, s. 121-122/.” Mitä tahansa toimintaa voi kuvata prosessina. Esimerkkinä 
voidaan käyttää, tavaran toimittamista tilauksen jälkeen, kuten varaosien ostamista. 
Hyvällä prosessilla on aina alku ja loppu, toisin sanoen syöte ja tuotos. Tässä esi-
merkissä syöte prosessille tulee, kun asiakas tekee tilauksen varaosia varten. Tilaus 
on voitu tehdä internetissä tai kasvotusten, sillä ei ole merkitystä prosessin kannalta, 
ainut merkittävä asia on itse syöte. Syötteen saatuaan prosessi lähtee liikkeelle ja 
suorittaa sarjan ennalta määritettyjä toimenpiteitä, kunnes varaosat ovat lähteneet 
yrityksen varastosta kohti asiakasta. Tässä tapauksessa prosessin tuotos on asiak-
kaalle lähetetyt varaosat. 
Prosesseja voidaan ryhmitellä monella tavalla. Niitä ryhmittäessä tärkeä lähtökohta 
on prosessin laajuus ja kattavuus. Prosessit ovat toimintoketjuja, jotka läpileikkaa-
vat yrityksen ja sen sidosryhmien toimintaa. Useasti nämä prosessit voidaan jakaa 
kahteen ryhmään, ydinprosesseihin ja tukiprosesseihin. Molemmat ydin- ja tukipro-
sessit voivat koostua useista aliprosesseista. /1, s. 41-43/ 
2.1 Ydinprosessi 
Ydinprosesseiksi kutsutaan prosesseja, jotka tuottavat ulkoisille asiakkaille suoraan 
arvoa. Tyypillisesti ydinprosessit ovat 
- tuotteiden ja palveluiden kehittämistä 
- asiakkaiden kiinnostuksen herättämistä ja toimituksesta sopimista 
- tuotteiden ja palveluiden toimittamista 
- asiakastukea. 
Ydinprosesseille ominaista on, että niiden tuotokset suuntautuvat ulkoisille asiak-
kaille. /3, s. 121-122/ 
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2.2 Tukiprosessi 
Vaikka ydinprosessit ovat usein organisaatiolle tuottoisimpia, ei mikään organisaa-
tio voi toimia pelkästään ulkoisille asiakkaille arvoa tuottavilla prosesseilla. Tarvi-
taan prosesseja, jotka luovat edellytyksiä ydinprosesseille. Näitä kutsutaan tukipro-
sesseiksi. Yleisiä tukiprosesseja ovat 
- strateginen suunnittelu 
- vuosisuunnittelu 
- osaamisen kehittäminen 
- rahoituksen suunnittelu 
- tietojärjestelmien ylläpito 
- toimittajan valinta 
- prosessien suunnittelu. 
/3, s. 121-122/ 
2.3 Aliprosessi 
Joskus prosessi on liian laaja ja on tarvetta jakaa se toimintojen sijasta suppeampiin 
prosessikokonaisuuksiin. Näistä prosesseista käytetään termiä aliprosessi. /3, s. 
121-122/ 
Esimerkkinä voidaan pitää tilaus-toimitusprosessia, jossa on seuraavanlaisia alipro-
sesseja: 
- asiakkaan kyselyyn vastaaminen 
- tarjouksen valmistelu ja toimittaminen asiakkaalle 
- tilauksen vastaanottaminen 
- tuotteen tai palvelun valmistuksen ja toimituksen suunnittelu 
- tuotteen valmistaminen 
- tuotteen tai palvelun toimittaminen 
- laskutusprosessin käynnistäminen. /4, s. 3-4/ 
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2.4 Muita prosessilajeja 
Prosesseja pystyy lajittelemaan useilla tavoilla ja tarkkuuksilla. Ne voidaan jakaa 
vielä avainprosesseihin, pääprosesseihin, vaiheisiin ja tehtäviin. /5, s. 139-141/ 
Lecklinin mukaan: ”Avainprosessit liittyvät organisaation menestystekijöihin. Ne 
ovat yrityksen kaikkein tärkeimpiä prosesseja ja samalla myös ensisijaisia kehittä-
miskohteita. Avainprosessit voivat olla ydin- tai tukiprosesseja /5, s. 140/.” 
Pääprosesseilla tarkoitetaan kokonaisuuden kannalta tärkeitä ja laajoja prosesseja. 
Yleensä pääprosessit ovat ydinprosesseja. /5, s. 140/ 
Prosessiin kuuluvia alimman tason aktiviteettejä kutsutaan vaiheiksi tai tehtäviksi. 
Usein työvaihe on kerralla suoritettava kokonaisuus. Prosessikuvauksessa vaihee-
seen tai tehtävään ei tehdä omaa prosessikaaviota, vaan siihen tehdään työohje. /5, 
s. 140-141/ 
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3 PROSESSIN MALLINNUS 
Prosessin mallintaminen, usein käytetään nimeä prosessin kuvaaminen, on osa pro-
sessin kehittämistä. Laamasen ja Tikkasen sanoin: ”Prosessin kuvauksessa esite-
tään prosessin ymmärtämisen kannalta kriittiset toiminnot ja muut määrittelyt /3, s. 
123-124/.” 
Prosessien kehittäminen on aina osa organisaation muuta suunnittelua ja kehittä-
mistä. Siksi sen pohjana ovat organisaation toimintaa ohjaavat visiot, strategiat ja 
toimintaperiaatteet. Johdon tulee olla osana prosessien kehittämistä ja sen tulee an-
taa selkeä toimeksianto ja tavoitteet kehitykselle sekä varata riittävät resurssit muu-
tosten täytäntöönpanoon ja käyttöönottovaiheeseen. /6, s. 3/ 
Prosessien kehittämisellä voi olla useita tavoitteita, mutta usein sillä pyritään tehos-
tamaan toimintaa, parantamaan toiminnan laatua ja palvelutasoa, hallitsemaan on-
gelmatilanteita sekä saamaan aikaan kustannussäästöjä. Käytännössä prosessien ke-
hittäminen voi johtaa prosessien organisointitapojen muutoksiin. Se voi tarkoittaa 
myös asioiden uudenlaista kehittämistä, päällekkäisten työvaiheiden poistamista tai 
rinnakkaisvaiheiden lisäämistä. /6, s. 3/ 
Olli Lecklinin mukaan tarkasti kuvailtu prosessimalli voi pitää sisällään seuraavat 
asiat: 
1. Soveltamisalue 
- Mihin prosessia sovelletaan? 
- Mistä prosessi alkaa ja mihin se päättyy? 
2. Asiakkaat ja tuotosten hyödyntäminen 
- Ketkä saavat prosessin suoritteet? 
- Mikä on prosessin tuoma lisäarvo tuotteeseen? 
- Miten asiakkaat hyödyntävät prosessin tuotteita? 
3. Tavoite ja mittarit 
- Mikä on prosessin päämäärä? 
- Miten prosessin onnistumista mitataan ja seurataan? 
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4. Syötteet ja tuotokset 
- Mitä syötteitä tarvitaan prosessin käynnistämiseksi? 
- Mitä syötteitä saadaan toimittajilta prosessin aikana? 
- Ketkä ovat toimittajat? 
- Mitä tuotoksia prosessi tuottaa? 
5. Prosessikaavio 
- Mitkä ovat prosessin työvaiheet? 
- Ketkä osallistuvat? 
- Missä prosessivaiheissa asiakas on mukana? 
- Mitkä ovat liittymät tietojärjestelmiin? 
6. Liittymät muihin prosesseihin 
- Ylempi prosessi hierarkiassa 
- Toimintoketjun muut prosessit 
7. Vastuut ja tarkennukset 
- Prosessinomistaja ja prosessitiimi 
- Prosessiin osallistuvien tehtävät ja vastuut 
- Prosessinkaavion sanallinen kuvaus 
- Tietojärjestelmätuki 
- Mitä tietoa tuotetaan ja mikä on sen käyttötarkoitus? 
3.1 Miksi prosesseja mallinnetaan? 
Prosessimallit auttavat prosessien hahmottamisessa. Prosessimallit pystyvät esittä-
mään prosessin työvaiheet tai ainakin osan niistä. Mallintamalla pystytään lisää-
mään tietoa prosessin aikana tehtävästä työstä ja tuota tietoa voidaan käyttää saa-
vuttamaan haluttu päämäärä tai tarkoitus. Ihanteellisessa tilanteessa päämäärä tai 
tarkoitus on selkeä ja sen tavoite on merkittävästi parantaa liiketoimintaa. /7, s. 31/ 
Prosessimallien avulla työtekijät voivat saada tietää, mitä asiakas arvostaa hänen 
työssään. Sen avulla työntekijä pystyy ymmärtämään oman työnsä tärkeyden ja 
mahdollisesti parantamaan omaa työntekoaan. Mallit helpottavat myös työnteki-
jöitä tai työryhmiä ymmärtämään omaa osuuttaan oman työtehtävänsä ja koko yri-
tyksen työnkulussa. Niiden avulla saadaan tehtyä työn arkkitehtuuri näkyväksi ja 
16 
 
sitä kautta pystytään parantamaan, mittaamaan, monitoroimaan tai tekemään ky-
seistä työtä. Arkkitehtuurin avulla pystytään myös määrittämään vaihtoehtoisia työ-
tapoja ja vastuita työnkulkuun liittyen. /5, s. 148-150/ 
Prosessimallit auttavat parantamaan kommunikointia ja ymmärrystä työympäris-
tössä korostamalla asioita, joihin tulisi kiinnittää huomiota. Mallit myös kokoavat 
työhön liittyvää tietoa. Tähän tarkoitukseen voi käyttää esimerkiksi prosessikaa-
viota työohjeina tai osana työohjedokumentteja. Prosessimalleilla voidaan luoda tai 
tehdä muutoksia yhtiötason työnkulun arkkitehtuuriin. Se voi tapahtua hankkimalla 
sisältöä tulevaan tai käynnissä olevaan prosessin kehityshankkeeseen ja prosessi-
johtamiseen, selventämällä seurauksia, jos tehdään muutoksia yrityksen työnkul-
kuun tai visualisoimalla yhden työtehtävän suhdetta toiseen. /7, s. 31/ 
Laamasen ja Tinnilän mukaan ei ole järkevää lähestyä asiakkaan kokemaa arvoa 
suoraan, ensin kannattaa tarkastella prosessia, joka tulisi luomaan arvoa asiakkaalle 
mallintamalla se. Lopulta, jos halutaan saada aikaan parempia tuloksia, täytyy muu-
toksia tehdä myös käytännön toimintaan. Mallintamalla yritetään ymmärtää, mikä 
on kriittistä toimintaa arvon luonnin kannalta. Hyvin onnistuneella mallinnuksella 
saavutetaan usein seuraavanlaisia hyötyjä: 
- Asiakas saa parempaa palvelua ja sen takia on halukkaampi ostamaan vas-
taavia palveluita tulevaisuudessa. 
- Työntekijät ymmärtävät paremmin kokonaisuuden ja oman roolinsa arvon-
luonnissa. Sillä on usein positiivinen vaikutus heidän motivaatioonsa ja yh-
teistyöhön läpi koko organisaation. 
- Asiakkaiden tarpeet ymmärretään paremmin ja niiden merkitys kehittämis-
päätöksissä vahvistuu. Sen seurauksena tuotteet ja palvelut kehittyvät sekä 
niiden toimitus on tehokkaampaa. 
Perusajatus on yksinkertainen, mutta haasteena useasti on toiminnan mallintamisen 
tason määrittely. Toiminnan mallintaminen liian yksityiskohtaisesti voi vaikeuttaa 
tehokasta prosessijohtamista. /3, s. 123-124/ 
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3.2 Prosessien tunnistaminen 
Prosessien tunnistamisella tarkoitetaan sen rajaamista, mistä prosessi alkaa ja mihin 
se päättyy. Usein prosessien tunnistamisen yhteydessä päätetään tiedostamatta yri-
tyksen kannalta merkittävistä rakenteellisista ratkaisuista, kuten prosessien alusta 
ja lopusta, prosessien luokittelusta, prosessien nimeämisestä ja prosesseista kuvaa-
vista elementeistä. /2, s. 52-74/ 
Prosessien rajaaminen on tärkeää, koska huonosti rajattua prosessia on vaikea saada 
enää korjattua sen alkamisen jälkeen. Oikeastaan ainoa käytännössä toimiva tapa 
rajata prosesseja on sen alkaminen asiakkaasta ja päättyminen asiakkaaseen. Käy-
tännössä tämä voisi tarkoittaa, että prosessi alkaa, kun asiakas tekee tilauksen ja 
päättyy, kun asiakas vastaanottaa tilauksen. Myös tukiprosessit täytyy rajata niiden 
tehokkaan toiminnan takia. Ne voidaan rajata alkamaan suunnittelusta ja päätty-
mään arviointiin. /2, s. 52-74/ 
3.3 Prosessikartta 
Osana prosessien tunnistamista laaditaan prosessikartta. Laamasen ja Tinnilän sa-
noin: ”Prosessikartta on graafinen kuvaus toiminta-alueen avainprosesseista ja nii-
den välisistä yhteyksistä /3, s. 126/.” 
Käytännössä prosessikartta on prosessikuvausten ylin taso. Siinä kuvataan organi-
saation toimintaa ja esitetään se kokonaisuuksittain. Prosessikartta on pelkistetty 
esitys yrityksen prosesseista. Siinä esitetään ainoastaan tärkeimmät prosessit, pel-
kistetty organisaatio ja toimintaympäristö. Prosessikartan tulee sisältää seuraavat 
asiat: 
- organisaatiorakenne 
- avainprosessit (ydin- ja tukiprosessit) 
- tuottajat ja toimittajat 
- lisäarvon saavat asiakkaat. 
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Prosessikartta pyrkii kuvaamaan kokonaiskuvaa, esittelemään organisaation toi-
mintaa ja toimimaan ulkoisen viestinnän ja päätöksenteon apuvälineenä /6, s. 6-7/. 
Prosessikarttoja voi tehdä usealla eri tavalla ja kuvassa 1 esitetty yksi esimerkki. 
 
Kuva 1. Esimerkki prosessikartasta. /6, s. 7/ 
Yleensä osana prosessikartan tekemistä joudutaan miettimään myös prosessien ni-
meämistä. Kuvassa 2 on esitetty esimerkki prosessikartasta, jossa nimetty ydinpro-
sessit. 
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Kuva 2. Esimerkki prosessikartasta, jossa on nimetty ydinprosessit. /8, s. 9/ 
3.4 Prosessikaavio 
Prosessikaaviota käytetään prosessin yksityiskohtaisempaan kuvaamiseen. Toisin 
kuin prosessikartassa, prosessikaaviossa halutaan esittää selkeästi prosessin syöt-
teet ja tuotokset sekä prosessin aikana tehdyt työvaiheet. Riippuen prosessin toteut-
tamistavasta, voi prosessikaavion prosessin kuvauksen tarkkuus vaihdella.  
Tilanteessa, kun prosessi suoritetaan aina samalla tavalla, on yksityiskohtainen ku-
vaus prosessista oikeastaan välttämätön. Tällä tavoin prosessia toteuttavilla henki-
löillä on prosessista yhdenmukainen tieto. Prosessin sisältäessä epävarmuutta, eikä 
sitä toteuteta aina samalla tavalla, ei prosessin yksityiskohtainen kuvaaminen ole 
järkevää. /8, s. 10-14/ 
Prosessikaavion tulisi mahtua yhdelle sivulle, koostuen samankokoisista kokonai-
suuksista. Joissakin tehtävissä voi olla useita työvaiheita, silloin kannattaa tehdä 
vielä seuraavan tason kaavio tai tarkentaa työvaiheiden sisältöä työohjeissa. Pro-
sessikaavioissa esitetään prosessin päälinjat, poikkeamat niihin tulee tarkentaa työ-
ohjeissa. Tällä tavalla onnistutaan pitämään prosessikaavio selkeämpänä. /5, s. 141-
153/ 
Prosessikaavioita voi tehdä usealla eri tavalla, mutta tässä työssä käsitellään vuo- 
ja uimaratakaaviota. Niissä molemmissa käytetään vakiintuneita merkintätapoja, 
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joista keskeisimmät on esitetty kuvassa 3. Joillakin yrityksillä on oma tapa kuvata 
prosesseja, ja voivat siten erota vakiintuneista merkintätavoista. 
 
Kuva 3. Keskeisimmät kuvaustavat. /8, s. 11/ 
3.4.1 Vuokaavio 
Vuokaavioilla pystytään selkeästi kuvaamaan prosessi erittäin yksityiskohtaisesti. 
Vuokaaviossa kuvataan tehtävää työvaiheittain, joko vasemmalta oikealle tai yl-
häältä alas kuvaten. Sen avulla pystyy helposti ja nopeasti arvioimaan kuinka mo-
nimutkainen tehtävä työ on, sekä huomaamaan mahdolliset työvaiheet, jotka ovat 
turhia tai aiheuttavat liiallisia kuluja yritykselle. /7, s. 93-104/ 
Vuokaavioita tehdessä käytetään yllä aikaisemmin kuvassa 3 esitettyjä merkintäta-
poja. Myös värejä voidaan käyttää, jos halutaan antaa erityistä huomiota, esimer-
kiksi työvaiheen tärkeydelle tai työtavalle /9, s. 84-85/. Vuokaavioissa käytettyjen 
merkkien sisälle kirjoitetaan työvaiheen tai tehtävän nimi tai kuvaus. Työvaiheet ja 
tehtävät yhdistetään toisiinsa käyttäen nuolia, jotka kuvaavat materiaalia tai tieto-
virtaa ja osoittavat kyseisten asioiden kulkemissuunnan. Kuvassa 4 on esimerkki 
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vuokaaviosta, jonka pääministeri Sipilä esitteli EU-johtajille liittyen turvapaikan-
hakuun. 
 
Kuva 4. Esimerkki vuokaaviosta. /10/ 
Vuokaaviot sopivat erittäin hyvin esimerkiksi osaksi työohjeita tai työohje voi jopa 
koostua pelkästään vuokaaviosta. 
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3.4.2 Uimaratakaavio 
Uimaratakaaviossa esitetään prosessin vaiheet ja siihen osallistuvat henkilöt piir-
roksena. Siinä prosessiin osallistujat merkitään kaavion vasempaan reunaan, kun he 
tulevat mukaan prosessiin. Yleisesti ylimpänä on asiakas, koska toimiva prosessi 
alkaa aina asiakkaasta. Prosessin vaiheet kirjataan järjestyksessä vaiheen suoritta-
van tahon kohdalla. Esimerkiksi tilausprosessi alkaa tilauksen tekemisestä ja etenee 
vasemmalta oikealle, kunnes asiakas vastaanottaa tilauksen tai mahdollisesti tekee 
vastaanottotarkastuksen. Samaan työvaiheeseen voi mahdollisesti osallistua useam-
pia henkilöitä, silloin tehtävä merkitään kaikkien osallistuvien tahojen kohdalle. Se 
taho, joka on vastuussa tehtävästä, merkitään eri värillä. Samaan aikaan tapahtuvat 
tehtävät merkitään samaan pystysarakkeeseen ja nuoli tuodaan jokaiseen tehtävään, 
mutta lähtee vain vastuuhenkilön kohdalta. /5, s. 141-153/ 
Damelion mukaan uimaratakaavio esittää työn etenemistä organisaatiossa. Työn-
kulku koostuu osista ja sarjoista toisiin yhtyvistä tehtävistä, jotka seuraavat selvää 
reittiä, jossa syötteet muuttuvat tuotoksiksi, joita asiakas arvostaa. Uimaratakaavio 
on saanut nimensä sen vaakasuoraan kulkevista väylistä, jotka muistuttavat uima-
rataa. /7, s. 73-92/ 
Uimaratakaaviossa käytetään samoja merkkaustapoja kuin vuokaavioissa. Kuvassa 
5 on esitetty esimerkki uimaratakaaviosta. 
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Kuva 5. Esimerkki uimaratakaaviosta. /8, s. 12/ 
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4 PILOTOINTIKOHTEEN KUVAUS 
After Sales-osasto käsittelee kaikki ABB Motors and Generators Vaasan yksikköön 
kohdistuvat takuuvaatimukset. Työntekijöiden työtehtäviin kuuluu tapausten avaa-
minen jokaiselle takuuvaatimukselle. After Salesin vastuulle asettuu takuuvaati-
musten todenmukaisuuden arviointi sekä niiden koordinointi ja ratkaiseminen. Ta-
pauksissa, jotka eivät täytä takuuvaatimuksia, asiakkaalle tarjotaan teknistä tukea 
ongelmien ratkaisemiseen. 
After Sales tekee lopulliset päätökset takuuongelmien ratkaisuista yhdessä paikal-
listen myyntiyhtiöiden kanssa. Asiakkaan kanssa tapahtuva kommunikointi tapah-
tuu myyntiyhtiöiden kautta, eikä After Sales ole missään vaiheessa yhteydessä asi-
akkaaseen. 
4.1 Käytettävät ohjelmistot 
After Sales-toiminta perustuu Lotus Notessa olevaan After Sales -tietokannan käyt-
töön. Työjonona toimii tietokannalle osoitettu sähköpostiosoite, jonka käyttöön on 
kaikilla työntekijöillä oikeus. Tietokantaan luodaan jokaiselle takuuvaatimukselle 
oma tapaus ja sen alle lisätään tapaukseen liittyvät sähköpostiviestit. Myös CCRP - 
ja WaHa -ohjelmia käytetään takuuvaatimuksien vastaanottamisessa, mutta myös 
näille vaatimuksille avataan tapaus After Sales -tietokantaan. 
4.1.1 Lotus Notes 
Lotus Notes on Lotus Softwaren luoma ohjelmistopaketti. Nykyisin IBM omistaa 
kyseisen ohjelman ostettuaan Lotus Sofwaren vuonna 1995 ja se on lanseerattu uu-
destaan nimillä IBM Notes ja IBM Domino. Se sisältää toiminnot, sähköpostille, 
kalenterille ja aikataulutukselle, yhteistiedoille, tietokannoille, internet serverille ja 
ohjelmoinnille. 
Samanlaisia ohjelmistopaketteja tarjoavat myös muut yritykset, kuten Microsoft 
heidän Microsoft Office -ohjelmistollaan. Lotus Notes sisällyttää kaikki aikaisem-
min mainitut toiminnot samassa ohjelmassa, toisin kuin Microsoft Office, joka on 
luonut jokaiselle toiminnolle oman ohjelman. /11/ 
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4.1.2 WarrantyHandling2016 
WarrantyHandling2016 (lyhyemmin WaHa) on ABB.n käyttämä takuukäsittelytie-
tokanta. Myyntiyhtiöt avaavat tapauksen tietokantaan asiakkailta saadulle takuu-
vaatimukselle. Myyntiyhtiö päivittää tietokantaan tapauksen edetessä: 
- korjausraportit ja muut tekniset dokumentit liittyen takuuvaatimukseen 
- hinta-arvion tapaukselle 
- toimintasuunnitelman takuuvaatimuksen korjaamiseen. /12/ 
4.1.3 CCRP Web Tool 
CCRP (Customer Care Response Process) on ABB:n luoma prosessi havaitsemaan 
ja ratkaisemaan syitä asiakkaan tyytymättömyyteen ABB:n prosesseissa sekä tuot-
teissa ja palveluissa, mahdollisimman nopeasti. Prosessille on luotu työkalu, CCRP 
Web Tool. Sen avulla voidaan 
- kirjata ja hallita ongelmia CCRP-prosessin mukaan 
- pyytää apua muilta organisaatioilta ja tuotantoyksiköiltä 
- kerätä ja lajitella ongelmia suhdanneanalyysiä varten 
- seurata ja nähdä tärkeitä mittareita, kenen tahansa toimesta 
- antaa palautetta tuotantoyksiköille 
- pyytää juurisyyanalyysiä poikkeamiin liittyen. 
4.1.4 Tiedonhaussa käytettävät työkalut 
Tapausten arvioimisessa ja ratkaisemisessa käytetään apuna useita eri ohjelmia ja 
tietokantoja. Ongelman ymmärtämiseksi täytyy ensin tietää, mitä tilatun moottorin 
on tarkoitus sisältää. Tapauksissa, joissa tilaus ei vastaa asiakkaan vaatimuksia pys-
tytään arvioimaan, missä vaiheessa tilausta mahdollisesti virhe on tapahtunut ja 
onko kyseessä tuotantoyksikön vai myyntiyhtiön virhe. Tilauksen tiedon keräämi-
nen tapahtuu käyttämällä ohjelmistoja, kuten SAP, OMS, ElApp ja Lotus Notes. 
Lotus Notes sisältää useita tietokantoja, joista tärkeimpinä ovat muun muassa After 
Sales, Motors ohjeet ja ABB lajimerkki. 
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SAP on toiminnanohjausjärjestelmä. Sitä pystytään käyttämään yrityksen: 
- taloustietojen ylläpidossa 
- henkilöhallinnossa 
- tuotannon suunnittelussa 
- varastojen hallinnassa 
- hankinnan hallinnassa 
- laadun hallinnassa 
- myynnin hallinnassa 
- suunnittelussa. 
ABB käyttää SAPia kaikissa ylläolevissa osa-alueissa. /13/ 
ABB:n myyntiyhtiöt käyttävät OMS-ohjelmistoa tehdessään tilauksia Motors and 
Generators, Vaasan yksikölle. Myyntiyhtiö kirjaa sinne halutut määrittelyt tilauk-
selle. Tiedot siirtyvät OMS:sta SAPiin automaattisesti. 
ElApp on internet-sovellus, jolla hallitaan tilauksen arvokilpiä. Suunnitteluosasto 
käyttää sovellusta arvokilpien suunnittelussa ja alihankkija vastaanottaa tilauksen 
arvokilville kyseisen sovelluksen kautta. 
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5 PROSESSIEN MALLINTAMINEN KOHDEYKSIKÖSSÄ 
Käytetty työkalu prosessien mallintamiseen on QPR ProcessDesigner. ABB on 
Suomessa valinnut kyseisen työkalun prosessimallinnustyökalukseen ja se on jo 
otettu käyttöön joissakin yksiköissä Suomessa. Työkalun käyttöön järjestettiin pe-
rehdytystilaisuus, jossa käytiin läpi työkalun perustoiminnot. Niiden avulla pystyt-
tiin aloittamaan prosessien mallinnus yksikössä. 
5.1 QPR ProcessDesigner 
QPR ProcessDesigner on suunniteltu erityisesti liiketoimintakäyttäjiä varten. Sen 
avulla pystyy 
- suunnittelemaan ja hallitsemaan prosesseja tehokkaasti 
- analysoimaan malleja ja relaatioita 
- sisällyttämään dokumentaatiot prosesseihin 
- julkaisemaan prosessimallit verkkoon ja Microsoft Office -muotoon 
- korjaamaan prosessiongelmat tehokkaan yhteistyöskentelyn avulla 
- käyttämään erilaisia mittaristoja tuloksien seurantaan. 
QPR ProcessDesignerin avulla voidaan käsitellä eri kehitysversioita, saada tietoa 
kehityshistoriasta ja käyttää aikaisempia malliversioita. Sen avulla pystytään yhdis-
tämään ulkoista tietoa ja ulkoisia sovelluksia vuokaavion toimintoihin. Tämä mah-
dollistaa esimerkiksi dokumenttipohjien, raporttien, laki- ja säännöstietojen, tehtä-
välistojen ja linkkien verkkosivuille ja verkkolomakkeille lisäämisen prosessimal-
liin. /14/ 
5.2 Prosessien mallintaminen 
Tämän työn tarkoituksena on käyttöönottaa QPR ProcessDesigner-ohjelmaa ja suo-
rittaa niin sanottu pilottityö. Tämän takia mallinnettavat prosessit valittiin suppealta 
alueelta. Alue määrittyi After Sales-osastolla tehtävien prosessien mallintamiseen 
ja opinnäytetyön laajuuden pitämiseksi sopivana, niistäkin mallinnettiin vain osa. 
Valitut prosessit ovat takuukäsittelyprosessi, varaosien lähetysprosessi ja arvokil-
pien lähetysprosessi. 
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5.2.1 Takuukäsittelyprosessi 
ABB Motors and Generators Vaasan yksikön takuukäsittelyprosessin suorittaa Af-
ter Sales. Prosessi saa syötteen, kun myyntiyhtiö on yhteydessä After Salesiin. 
Myyntiyhtiö tekee yhteydenoton sähköpostilla tai takuukäsittelyille varattujen työ-
kalujen kautta. Prosessin tuotoksena voidaan pitää ratkaistua takuutapausta. 
Takuukäsittelyprosessi voidaan jakaa kuuteen osaan. Prosessin vaiheet nimettiin 
seuraavasti: 
- tapauksen vastaanotto 
- tapauksen käsittely 
- tapauksen ratkaiseminen 
- raportointi 
- tapauksen sulkeminen 
- laskutus. 
Ensimmäisenä prosessille tehtiin prosessikaavio kuvaamaan sen kulkua yleisesti. 
Kaaviossa kuvataan prosessin kulku After Salesin kuvakulmasta. Prosessi on ku-
vattu etenemään vasemmalta oikealle alkaen tapauksen vastaanottamisesta päättyen 
laskutukseen. Jokaisen prosessivaiheen alle on listattu siinä suoritettavat työtehtä-
vät. Prosessikartta on esitetty kuvassa 6. 
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Kuva 6. Takuukäsittelyprosessin prosessikartta. 
Seuraavaksi prosessille mallinnettiin SIPOC-kaavio. SIPOC-kaavio on korkean ta-
son prosessikartta. Siinä on tarkoitus tulla esille prosessin toimittajat, syötteet, tuo-
tokset ja asiakkaat. SIPOC-kaavion on tarkoitus olla yksinkertainen kuvaus proses-
sista ylätasolta kuvattuna. Sen avulla pyritään varmistamaan, että kaikki prosessiin 
osallistuvat jäsenet näkevät prosessin samalla tavalla. Se voi myös tiedottaa joh-
dolle tarkasti prosessin kulun. SIPOC-kaaviolla pyritään myös esittämään prosessin 
yhtymä- ja liittymäkohdat sekä vain noin 4-7 prosessivaihetta. /15, s. 100-102/ 
ABB:n käyttämä SIPOC-kaavio on kaksiosainen. Se koostuu taulukosta, jossa kä-
sitellään prosessin kannalta kriittiset tekijät sekä kaaviosta, jossa on esitetty graafi-
sesti prosessin asiakkaat, syötteet ja tuotokset.  Taulukossa käsitellään prosessin 
- asiakkaat ja heidän vaatimukset 
- vaatimukset liiketoiminnan kannalta 
- muut vaatimukset 
- tavoite 
- kriittiset menestystekijät 
- syötteet 
- tuotokset 
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- mittarit. 
Sen tarkoitus on antaa yleiskuva prosessista, siitä kiinnostuneelle. Tällä tavalla pro-
sessista kiinnostuneen henkilön ei tarvitse välttämättä käyttää aikaa tarkempien pro-
sessikaavioiden läpikäymiseen. Tehty SIPOC-kaavio on esitetty kuvassa 7. 
 
Kuva 7. Takuukäsittelyprosessin SIPOC-kaavio. 
Lopuksi takuukäsittelyprosessille mallinnettiin vielä uimaratakaavio, jossa esite-
tään prosessikartassa olevat työvaiheet aikajärjestyksessä. Uimaratakaaviossa on 
myös esitetty yksityiskohtaisemmin työvaiheet sekä lisätty vaatimuksia niiden to-
teuttamiseksi. Kaaviossa käydään läpi myös myyntiyhtiön vastuulla olevia toimen-
piteitä toisin kuin prosessikartassa, jossa keskitytään ainoastaan After Salesin toi-
mintaan. Kuvassa 8 on esitetty tapauksen vastaanotto. 
Tapauksen vastaanottoa käsittelevässä osassa uimaratakaaviossa käytettävät merk-
kaustavat toistuvat samalla tavalla lopussa kaaviossa, eikä muita merkkejä ole juuri 
käytetty. Vihreää palloa on käytetty esittämään prosessin syötettä ja tässä tapauk-
sessa se tehdään asiakkaan toimesta. Keltaisella pallolla kuvataan aliprosessia, jota 
ei tarkemmin kuvata tässä kaaviossa. Prosessin päättyminen on kuvattu punaisella 
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pallolla. Salmiakin muotoisella merkillä kuvataan tehtävää päätöstä, joka jakaa pro-
sessin kulkemaan kahteen eri suuntaan. Harmailla laatikoilla esitetään tehtävää ja 
vihreällä IT-järjestelmää. Tehtävien sisältöä on avattu tekstihuomautuksilla, jotka 
on yhdistetty katkoviivalla oikeaan tehtävään. 
 
Kuva 8. Tapauksen vastaanottoa käsittelevä osa uimaratakaaviosta. 
Prosessiin osallistuvat tahot on esitetty kaavion vasemmassa reunassa, siinä järjes-
tyksessä kuin he osallistuvat prosessiin. Prosessiin osallistuvat asiakas, myyntiyh-
tiö, After Sales, sovellussuunnittelu ja laatuinsinööri. 
Prosessin läpivienti tapahtuu oikeastaan täysin myyntiyhtiön ja After Salesin yh-
teistyönä, johon sovellussuunnittelu ja laatuinsinööri antavat tukea tarvittaessa. Af-
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ter Sales on vastuussa ratkaisun löytämisestä takuuongelmaan. Myyntiyhtiö on vas-
tuussa asiakkaan kanssa tapahtuvasta kommunikoinnista sekä ongelman konkreet-
tisesta ratkaisemisesta, kuten moottorin lähettämisestä korjauspajalle, uuden moot-
torin tilaamisesta ja laskuttamisesta. Uimaratakaavio takuukäsittelyprosessista on 
esitetty liitteessä 2. 
5.2.2 Varaosien toimitusprosessi 
Varaosien toimitusprosessin mallinnus aloitettiin haastattelemalla eri työvaiheita 
suorittavia työntekijöitä, jotta prosessista saataisiin mahdollisimman selkeä kuva. 
Prosessiin osallistuvat asiakas, myyntiyhtiö, After Sales, tilaustenkäsittely, osto, 
alihankkija, tuotannonohjaus, tuotantolinja, lähettämö, TMC ja huolitsija. Haastat-
teluissa keskityttiin tunnistamaan jokaisen prosessiin osallistuvan tahon henkilö-
kohtaisen prosessin alku ja loppu, työvaiheet, mahdolliset yhteydenotot muihin 
osastoihin, prosessin aikana käytetyt ohjelmistot sekä mahdolliset kehityskohdat 
prosessille. Tässäkin prosessissa myyntiyhtiö on vastuussa asiakkaan kanssa tapah-
tuvasta kommunikoinnista ja After Sales tuotantoyksikössä tapahtuvista toimenpi-
teistä. Myyntiyhtiön ja After Salesin osuus prosessista on esitetty kuvassa 9. 
 
Kuva 9. Myyntiyhtiö ja After Sales osana varaosien toimitusprosessia. 
Varaosien toimitusprosessin pystyy jakamaan kahteen alakategoriaan, varaosien lä-
hettämiseen Helsingin keskusvarastolta ja varaosien lähettämiseen tuotantoyksi-
köstä. ABB:llä on käytössä internet-palvelu nimeltä Business Online, lyhennettynä 
BOL. BOL on helppokäyttöinen palvelu, joka on toiminnaltaan hyvin samanlainen 
kuin perinteiset verkkokaupat. Halutut tuotteet lisätään ostoskoriin, jonka jälkeen 
siirrytään tilauksen lopputarkistukseen. Lopputarkistuksessa annetaan tilaukselle 
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tarvittavat toimitus- ja laskutustiedot. Tilauksen jälkeen Helsingin keskusvarasto 
pakkaa ja lähettää tilatut tuotteet haluttuun osoitteeseen sekä lähettää laskun tilauk-
sen tehneelle yksikölle. Kuvassa 10 on esitetty prosessin kulku BOL-tilauksen te-
kemisen jälkeen. 
 
Kuva 10. Prosessin eteneminen BOL-tilauksen jälkeen. 
Varaosien toimitusprosessissa tilaukset pyritään tekemään BOLissa. Se mahdollis-
taa nopean toimitusajan, koska normaalisti tuotteet lähetetään seuraavan päivän ai-
kana tilauksen tekemisestä. Kuitenkaan aina ei kaikkia tarvittavia varaosia löydy 
BOLista tai varaosat ovat esimerkiksi omavalmisteisia. Tällöin varaosat tulee lä-
hettää tuotantoyksiköstä. 
BOLssa tehty varaosatilaus haarautuu tuotantoyksiköstä lähetettyjen varaosien toi-
mitusprosessista tilausta tehdessä. Tuotantoyksikössä varaosatilaus täytyy tehdä ti-
laustenkäsittelyyn, jonka jälkeen prosessi kulkee tarvittaessa oston, tuotannonoh-
jauksen, tuotantolinjan, lähettämön ja TMC:n kautta. Tilaustenkäsittely avaa kau-
pan varaosille SAPissa After Salesin ohjeiden mukaan. Riippuen valmistetaanko 
osat ABB:llä vai tilataanko ne alihankkijalta, kaupan avaaminen yhteydessä käyte-
tyt lajimerkit eroavat toisistaan. Tilaustenkäsittelyn tekemät toimenpiteet on esi-
tetty kuvassa 11. 
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Kuva 11. Tilaustenkäsittelyn osuus varaosien toimitusprosessista. 
Tilaustenkäsittelyn jälkeen prosessi etenee joko tuotannonohjaukseen tai sovellus-
suunnitteluun. Prosessin täytyy kulkea sovellussuunnittelun kautta, jos tarvittavat 
varaosat ovat omavalmisteisia. Sovellussuunnittelussa kaupalle suoritetaan nor-
maali suunnitteluprosessi, jonka jälkeen prosessi etenee tuotannonohjaukseen. Tuo-
tannonohjauksessa kaupat vapautetaan tuotantoon niille määritettyjen aikarajojen 
mukaan. Sovellussuunnittelun ja tuotannonohjauksen osuus prosessista on esitetty 
kuvassa 12. 
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Kuva 12. Sovellussuunnittelun ja tuotannonohjauksen osuus varaosien toimitus-
prosessista. 
Tuotannonohjauksen vapautettua kaupan, siirtyy se joko oston tai lähettämön työ-
jonoon. Kauppa siirtyy oston työjonoon, jos tehtaalla ei ole tarvittavia osia vapaana 
käytettäväksi. Osto tekee tilauksen osista alihankkijalle ja alihankkija lähettää osat 
tehtaalle sovitun aikataulun mukaan. Osien saavuttua tehtaalle, siirtyy kauppa lä-
hettämön jonoon. Omavalmisteisten komponenttien osalta tuotannonohjauksen jäl-
keen kauppa siirtyy tuotantoon. Osat valmistetaan, jonka jälkeen kauppa siirtyy lä-
hettämön työjonoon. Oston, alihankkijan ja tuotannon osuus prosessista on esitetty 
kuvassa 13. 
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Kuva 13. Oston ja alihankkijan osuus varaosien toimitusprosessista. 
Varaosien lähettämiseen osallistuu lähettämö, TMC ja huolitsija. Lähettämön teh-
tävänä on kerätä ja pakata lähetettävät osat sekä luoda lähetys ABB:n järjestelmään. 
TMC huolehtii lähetysten organisoimisesta. TMC tekee kuljetustilauksen huolitsi-
jalle ja ilmoittaa lähettämölle ja After Salesille lähetyksen seurantanumeron. Huo-
litsija vastaanottaa kuljetustilauksen TMC:ltä ja noutaa osat lähettämöstä. Lähetys-
prosessi on esitetty kuvassa 14. 
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Kuva 14. Varaosien lähetysprosessi. 
5.2.3 Takuumoottorien toimitusprosessi 
Takuumoottorien toimitusprosessi mallinnettiin samaan prosessimalliin kuin vara-
osien toimitusprosessi. Takuumoottorien toimitukselle ei ole luotu omaa prosessia, 
vaan se seuraa pääasiassa normaalia tilaus-toimitusprosessia. Tähänkin prosessiin 
osallistuu asiakas, myyntiyhtiö, After Sales, tilaustenkäsittely, sovellussuunnittelu, 
tuotannonohjaus, osto, alihankkijat, tuotantolinja, lähettämö, TMC ja huolitsija. 
Prosessi alkaa tilauksella, joka tehdään ABB:n käyttämässä tilausjärjestelmä 
OMS:ssa. Myyntiyhtiön vastuulla on tehdä tilaus OMS:ssa ja kommunikoida asi-
akkaan kanssa. After Sales hyväksyy tilauksen OMS:ssa, ennen kuin tilaus siirtyy 
tilaustenhallintaan. Myyntiyhtiön ja After Salesin osuus prosessista on esitetty ku-
vassa 15. 
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Kuva 15. Myyntiyhtiön ja After Salesin osuus takuumoottorien toimitusprosessista. 
Tilauksen tiedot siirtyvät automaattisesti OMS:sta tilaustenkäsittelyn työjonoon 
SAPiin. Tilaustenkäsittely tarkistaa, että tilaus on tehty oikein. Tapauksissa, joissa 
tehtaan virhe on aiheuttanut uuden moottorin tilaamisen, tilausta muutetaan, jotta 
samat virheet eivät toistu. Lopuksi tilaustenkäsittely vaihtaa kaupan hinnaksi 0 ja 
avaa kaupan SAPiin. Kuvassa 16 on esitetty tilaustenkäsittelyn osuus prosessista.
 
Kuva 16. Tilaustenkäsittelyn osuus takuumoottorien toimitusprosessista. 
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Tilaustenkäsittelyn avattua kaupan, etenee prosessi sovellussuunnitteluun, missä 
taas tarkistetaan tilaus ja tehdään tarvittaessa kaupalle muutoksia. Lopuksi sovel-
lussuunnittelu hyväksyy kaupan suunnitteluosuuden, jonka jälkeen kauppa siirtyy 
tuotannonohjauksen työjonoon. Tuotannonohjaus vapauttaa kaupan tuotantoon 
sille osoitettuna päivämääränä. Sovellussuunnittelun ja tuotannonohjauksen osuus 
prosessista on esitetty kuvassa 17. 
 
Kuva 17. Sovellussuunnittelun ja tuotannonohjauksen osuus takuumoottorien toi-
mitusprosessista. 
Kaupan vapauduttua se siirtyy oston työjonoon. Osto tilaa tarvittavat osat alihank-
kijoilta ja alihankkijat lähettävät osat tehtaalle. Oston ja alihankkijan osuus proses-
sista on esitetty kuvassa 18. 
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Kuva 18. Oston ja alihankkijan osuus takuumoottorien toimitusprosessista. 
Kun tehtaalla on tarvittavat osat kaupan moottorien valmistukseen ja kauppa on 
vapautettu tuotantoon, siirtyy se tuotannon työjonoon. Tuotanto suorittaa normaalin 
prosessin ja valmistaa tilatut moottorit niille osoitetun päivämäärän mukaan. Tuo-
tannon osuus prosessista on esitetty kuvassa 19. 
 
Kuva 19. Tuotannon osuus takuumoottorien toimitusprosessista. 
Moottorien valmistuttua ne siirretään lähettämöön. Lähettämössä moottorit paka-
taan ja niille luodaan lähetys järjestelmään. Riippuen kaupan kiireellisyydestä, pak-
kaamisen jälkeen moottorit varastoidaan, kunnes TMC tekee kaupalle kuljetusti-
lauksen. Huolitsija noutaa moottorit tehtaalta sovittuna päivämääränä. Lähetyspro-
sessi on esitetty kuvassa 20. 
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Kuva 20. Takuumoottorien lähetysprosessi. 
5.2.4 Arvokilpien toimitusprosessi 
Arvokilpien toimitusprosessiin osallistuu asiakas, After Sales, sovellussuunnittelu, 
tilaustenkäsittely, tuotannonohjaus, alihankkija, lähettämö ja TMC. Tässäkin pro-
sessissa myyntiyhtiö on vastuussa asiakkaan kanssa tapahtuvasta kommunikoin-
nista ja After Sales tuotantoyksikössä tapahtuvista toimenpiteistä. Kuvassa 21 on 
esitetty myyntiyhtiön ja After Salesin tekemät toimenpiteet prosessin aikana. 
 
Kuva 21. Myyntiyhtiön ja After Salesin osuus arvokilpien toimitusprosessista. 
Arvokilpien hallinta tapahtuu ElApp-sovelluksessa. Tällöin tilauksen pystyy teke-
mään oikeuden omaava henkilö suoraan sovelluksessa, ilman oston toimenpiteitä. 
After Sales arvioi, kuten muissakin tapauksissa, takuuvaatimuksen todenmukaisuu-
den ja arvioi mahdollisia korjaavia toimenpiteitä. Tapauksissa, joissa ei tarvita 
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muutoksia, arvokilpiin pystyy After Sales tilaamaan suoraan uudet arvokilvet ali-
hankkijalta. Kuitenkin, jos arvokilpiin on tarkoitus tehdä muutoksia, ei After Sales 
pysty niitä tekemään. Tällaisissa tapauksissa After Salesin täytyy pyytää tukea so-
vellussuunnittelusta, jossa suunnittelija arvioi onko mahdollista tehdä tarvittavia 
muutoksia ja muuttaa arvokilven piirustusta. Kuvassa 22 on esitetty sovellussuun-
nittelun osuus prosessista. 
 
Kuva 22. Sovellussuunnittelun osuus arvokilpien toimitusprosessista. 
Alihankkija vastaanottaa tilauksen ElAppissa ja valmistaa halutut arvokilvet, jonka 
jälkeen lähettää ne pyydettyyn osoitteeseen. Takuutapauksissa tilataan arvokilvet 
After Salesiin ja After Sales toimittaa ne lähettämöön. Tällä tavoin voidaan varmis-
tua, että varmasti oikeat arvokilvet on valmistettu ja ne tulee toimitettua sisäiseen 
logistiikkaan oikean tilauksen yhteydessä. Alihankkijan osuus prosessista on esi-
tetty kuvassa 23. 
 
Kuva 23. Alihankkijan osuus arvokilpien toimitusprosessista. 
Arvokilpien toimitusprosessissa tehdään myös tilaus tilaustenkäsittelyyn, samalla 
tavalla kuin varaosien toimitusprosessissa. Arvokilville on määritetty oma laji-
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merkki, jota käytetään kauppoja avattaessa. Tilaustenkäsittelyn jälkeen kauppa siir-
tyy taas tuotannonohjauksen jonoon ja tuotannonohjaus vapauttaa kaupan tuotan-
toon sille määritetyn aikarajan mukaan. 
 
Kuva 24. Tilaustenkäsittelyn ja tuotannonohjauksen osuus arvokilpien 
toimitusprosessista. 
Arvokilpien toimitusprosessissa arvokilpien lähettäminen tapahtuu pitkälti samalla 
tavalla kuin varaosien lähettäminen. Arvokilpien toimitusprosessi eroaa ainoastaan 
keräilyvaiheessa. Lähettämön ei tarvitse keräillä osia, kuten varaosien toimituspro-
sessissa, vaan After Sales tuo arvokilvet lähettämöön. Prosessi etenee muuten sa-
malla tavalla kuin varaosien toimitusprosessissa. 
 
Kuva 25. Arvokilpien lähetysprosessi. 
5.3 Linkkitoimintojen käyttö ja mallin julkaiseminen 
QPR ProcessDesignerilla pystyy lisäämään linkkejä prosessimalliin. Linkit voivat 
olla internetlinkkejä, linkkejä dokumentteihin tai jopa linkkejä kyseisen mallin si-
sällä. Tässä työssä tehtiin linkki ABB Motors and Generators Vaasan ohjeisiin, 
josta suoraan avautuu After Salesin ohjeistukset. Toinen linkki tehtiin myös ABB:n 
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takuudirektiiviin. Uusia linkkejä tullaan lisäämään malliin, kun uusia ohjeita jul-
kaistaan IMS:ään. Kuvassa 26 on esitetty malli, jossa kyseiset linkit näkyvät. 
 
Kuva 26. After Salesin prosessimallin ylin mallinnustaso. 
QPR ProcessDesignerissa tehtävät mallit tallennetaan serverille. Tällä tavoin kaikki 
henkilöt, joilla on oikeus käyttää kyseistä ohjelmaa, pystyvät katsomaan ja muok-
kaamaan malleja. ProcessDesignerissa on luotu jokaiselle organisaatiolle oma kan-
sio ja organisaation kansioonkin on lisätty kolme kansiota, Development, Approved 
ja Archive. Kuvassa 27 on esitetty serverillä olevat kansiot. 
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Kuva 27. Serverimallien näkymä. 
Mallin ollessa valmis, se siirrettiin development-kansiosta approved-kansioon, tätä 
kutsutaan julkaisemiseksi. ProcessDesigner ja Sharepoint IMS:ssä sijaitseva Pro-
cess portal on linkitetty toisiinsa. Process Portalissa pystyy navigoimaan approved-
kansiossa olevien mallien sisällä. Kuvassa 28 on esitetty näkymä Process Portalista. 
46 
 
 
Kuva 28. Process Portalin näkymä. 
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6 AFTER SALES -OHJEET 
Osaksi opinnäytetyötä valittiin myös After Sales -ohjeiden päivittäminen. Päivitet-
täviksi ohjeiksi valittiin varaosien toimitus ja takuidenkäsittely. Ohjeet päivitettiin 
Sharepoint IMS -järjestelmään.  
6.1.1 Takuiden käsittely 
Takuiden käsittelyn ohjeistuksessa käsiteltiin takuukäsittelyprosessia, joka malli-
nettiin myös osana työtä. Ohjeistus selvittää prosessin vaiheita vielä vähän tarkem-
min ja kirjaa asiakasvalitusten käsittelyn toimintaperiaatteita. Tärkeimmät toimin-
taperiaatteet ovat: 
- nopea ja asiakkaalle ongelmaton takuuvaateiden hoito 
- pyrkiminen asiakastyytyväisyyden saavuttamiseen 
- kustannusten säästö asiakasvalitusten hoidossa 
- takuukysymyksen tarkka ja johdonmukainen ratkaisu. 
Tapauksen käsittelyn aikana tehtäviä toimenpiteitä tarkennettiin ohjeistuksessa pro-
sessimalliin verrattuna. After Salesissa asiakasvalitus käsitellään aina takuuasiana, 
jos tapahtumahetkellä takuu on ollut voimassa, laitetta on käytetty takuuehtojen ja 
käyttöohjeiden mukaisesti ja toimituksen tilaus on tehty valituksen mukaisesti. Ta-
paukset, joissa ei ennakolta ole täyttä varmuutta takuunalaisuudesta, pyritään rat-
kaisemaan mahdollisimman nopeasti ja takuukysymyksen ratkaisu voidaan siirtää 
myöhempään vaiheeseen. 
Prosessin raportointiosuutta ohjeessa tarkennettiin seuraavasti: After Salesissa 
työskentelevän takuukäsittelijän täytyy varmistua, että myyntiyhtiölle on annettu 
riittävästi tukea, asiakkaan ja myyntiyhtiön näkökulma on otettu huomioon sekä 
myyntiyhtiötä on tiedotettu riittävästi. Ohjeessa myös selvennettiin After Salesin ja 
laatuinsinöörin viikoittaisen palaverin kautta tapahtuvaa palauteprosessia. 
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6.1.2 Varaosien toimitusprosessi 
Varaosien toimitusprosessille luotiin myös uusi ohjeistus. Prosessille luotu proses-
simalli toimii hyvänä ohjeistuksena prosessille, eikä kovinkaan tarkkaa ohjeistusta 
ollut tarve tehdä. Varaosien toimitusprosessin pohjana on tieto tilauksen toimitus-
osoitteesta, yhteyshenkilöstä ja yhteyshenkilön puhelinnumerosta. Ilman niitä ei va-
raosatilauksia pysty tekemään. 
Ohjeessa annettiin esimerkkitapaukset tilausten tekemisestä tilaustenkäsittelyyn ja 
BOLiin. BOLissa tilausta tehdessä on tärkeää huomata, että BOL vaatii DHL-tun-
nuksen kirjaamisen tilausta tehdessä. Tilaustenkäsittelyyn tehtäville tilauksille an-
nettiin esimerkit normaalista tilauksesta, joka tehdään haluttujen osien lajimerkkejä 
käyttämällä sekä tilauksesta, jossa ei lajimerkkejä käytetä. Tällaisissa tapauksissa 
kaupalle täytyy antaa arvo tai sitä ei voi avata. 
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7 YHTEENVETO JA JOHTOPÄÄTÖKSET 
Työn lähtökohtana oli käyttöönottaa QPR ProcessDesigner -ohjelmisto ja tehdä 
sillä niin sanottu pilottityö. Pilottityönä tehtiin prosessimallinnus takuuprosesseista. 
QPR ProcessDesignerilla mallinnettiin takuukäsittelyprosessi, varaosien toimitus-
prosessi, takuumoottorien toimitusprosessi ja arvokilpien toimitusprosessi. Osana 
työtä päivitettiin myös After Sales -ohjeita. Päivitetyt ohjeet olivat takuiden hoito 
ja varaosien toimitus. 
Prosesseja mallinnetaan, jotta niitä pystyttäisiin paremmin ymmärtämään. Mallien 
avulla prosessit pystytään hahmottamaan paremmin ja sen seurauksena mahdolliset 
kehityskohdat pystytään tunnistamaan. Tämänkin työn perustana on juuri nämä tar-
peet. Tehtyjen mallien avulla pystytään prosesseja selventämään niistä kiinnostu-
neille asiakkaille ja muille tahoille. Niiden avulla uudet työntekijät pystyvät hah-
mottamaan oman roolinsa suuremmassa kuvassa, mikä auttaa työntekijää oman toi-
mintansa kehittämisessä. 
Tehtyjä malleja tutkimalla sekä työssä esitettyjä ongelmakohtia arvioimalla, on 
mahdollista määrittää prosessin kehityskohtia. Mahdollisesti tulevaisuudessa pro-
sessia voidaan muuttaa, mutta ainakin ongelmakohdat halutaan tuoda esille proses-
siin osallistuville tahoille ja mahdollisuuksien mukaan korjata. 
Työn tekeminen oli haastavaa ja opettavaista. Prosessien mallintaminen oli minulle 
täysin tuntematon asia ennen tämän työn aloittamista. Siitä johtuen työn aloittami-
nen oli haasteellista, mutta loppujen lopuksi erittäin opettavaista. Työn aikana eten-
kin prosessitermi, sai minun silmissä täysin uuden merkityksen sekä prosessien 
mallintaminen tuli hyvin tutuksi. Työn tekeminen oli myös erittäin opettavainen 
tiedon haun kuvakulmasta. Täysin uuden asian oppiminen ilman minkäänlaista ope-
tusmateriaalia vaati hyvien lähteiden löytämistä ja mielestäni onnistuin siinä hyvin. 
Työn aikataulu oli tiukka ja haastatteluiden aikatauluttaminen oli haastavampaa 
kuin olin ennakkoon odottanut. Varasin työn aikataulua suunnitellessani haastatte-
luiden tekemiseen liian vähän aikaa, mikä teki työn valmistumisesta ajallaan haas-
teellista. Kuitenkin työn aikataulussa pysyttiin. 
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ABB Motors and Generators Vaasan yksikkö jatkaa prosessien mallintamista tämän 
työn jälkeen. Työn yhteydessä ohjelman käyttämiseen on tehty käyttöohjeet sekä 
uusien prosessimallintajien aloittaessa pidetään perehdytystilaisuus. 
7.1 Prosessien ongelmia ja kehityskohtia 
Haastatteluja prosesseihin osallistuvien tahojen kanssa tehdessä, ilmeni ongelmia 
etenkin varaosien toimitusprosessissa. Varaosien toimitusprosessiin osallistuu niin 
monta tahoa, että riski sen pitkittymisestä on aika suuri. 
Suurin ongelma varaosien toimitusprosessin kanssa on, että järjestelmä ei erota ta-
kuukauppaa normaalista missään vaiheessa tilaustenkäsittelyn jälkeen. Kauppa kä-
sitellään normaalista eroavasti ainoastaan, jos After Sales on yhteydessä muihin 
osastoihin prosessin aikana. Jokainen osasto käsittelee tilaustenkäsittelyn jälkeen 
kaupan sille määritetyn päivämäärän mukaan. Ajoittain on mahdollista, että järjes-
telmä on määrittänyt kaupalle päivämäärän kauas tulevaisuuteen, tällöin prosessi ei 
etene ilman After Salesin yhteydenottoa. 
Tilaustenkäsittelyn ja tuotannonohjauksen välillä tapahtuvassa osassa on epäsel-
vyyksiä. Tuotannonohjaukselle on määritetty työjonot varaosien ja omavalmisteis-
ten komponenttien takuutilauksille, mutta työjonoihin ei usein tule avattuja takuu-
kauppoja jostakin syystä. Kaupat näkyvät usein vasta niiden myöhästyttyä. Ei ole 
varmuutta tapahtuuko virhe jo tilaustenkäsittelyssä, vai onko kyseessä jonkinlainen 
virhe järjestelmässä. 
Lähetysten lähtiessä EU:n ulkopuolelle on mahdollista, että lähetys jää tulliin. 
Useimmiten syy tähän on, että lähetykselle ei ole täytetty tarvittavia dokumentteja. 
Epäselvyyttä on, kenen vastuulla on hoitaa lähetys tullista eteenpäin. Tarrojen ja 
muiden pienten osien lähettämisen nopeuttamiseksi olisi hyvä keksiä tapa, jolla nii-
den lähettämistä voisi yksinkertaistaa. 
7.2 Ajatuksia QPR ProcessDesignerista 
QPR ProcessDesigner on helppokäyttöinen ohjelma, jonka oppimiseen ei mene 
kauan. Tätä työtä aloitettaessa järjestettiin 2 tunnin perehdytystilaisuus ohjelman 
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käyttöön, jonka jälkeen suoraan aloitettiin prosessien mallinnus. 2 tuntia oli täysin 
riittävä aika ohjelman peruskäytön oppimiseen, mikä on osoitus sen helppokäyttöi-
syydestä. Oikeita merkkejä käyttämällä ohjelma luo malliin automaattisesti alipro-
sesseja, jolloin koko organisaation prosessit pystytään kuvaamaan yhdessä proses-
simallissa. Verrattuna esimerkiksi Microsoft Visioon, jossa luodaan jokaiselle pro-
sessille erikseen omat prosessimallit, tämä on suuri etu. 
Sharepoint IMS:ään luotu Process Portal mahdollistaa ProcessDesignerilla luodun 
mallin sisällä navigoimisen. Malliin pystyy luomaan linkkitoimintoja, joiden kautta 
pystyy siirtymään esimerkiksi Sharepoint IMS:ssä oleviin ohjeisiin. Linkkitoimin-
toja käyttämällä malliin voidaan lisätä työn kannalta tärkeimmät tiedot. Tämä mah-
dollistaisi mallin käytön niin sanottuna etusivuna, josta pystyy navigoimaan työssä 
tarvittaviin ohjeisiin, verkkosivuihin ja muihin materiaaleihin. 
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